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RESUMEN 

La administración pública es el conjunto de procesos, actividades y funciones que llevan a cabo 

las instituciones del Estado para gestionar los asuntos públicos, implementar políticas y 

proporcionar servicios a la ciudadanía. Se centra en la organización y dirección de recursos 

humanos, financieros y materiales para alcanzar los objetivos del gobierno y satisfacer las 

necesidades de la sociedad. La inteligencia artificial (IA) ha emergido como una herramienta 

fundamental en la administración pública, transformando la manera en que se gestionan los 

servicios y la interacción con los ciudadanos. Este artículo presenta un estudio sobre la percepción 

de los empleados administrativos de la Universidad Técnica de Babahoyo respecto al impacto de 

la IA en su trabajo y en su bienestar psicológico. A través de un cuestionario denominado "TOTAL 

SATISFACTION", se evaluó el nivel de satisfacción con respecto a la implementación de la IA en 

la administración pública. Para de esta manera poder establecer si existe una relación directa que 

pueda determinar si la inteligencia artificial (IA) puede brindar un aporte efectivo en la 

optimización de las diferentes actividades de la administración pública. 

Palabras clave: Inteligencia Artificial, Administración Pública, nivel de Satisfacción, Bienestar 

Psicológico, Políticas Públicas 
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ABSTRACT  

Public administration is the set of processes, activities and functions carried out by State 

institutions to manage public affairs, implement policies and provide services to citizens. It focuses 

on the organization and direction of human, financial and material resources to achieve 

government objectives and meet the needs of society. Artificial intelligence (AI) has emerged as a 

fundamental tool in public administration, transforming the way services and interaction with 

citizens are managed. This article presents a study on the perception of administrative employees 

at the Technical University of Babahoyo regarding the impact of AI on their work and 

psychological well-being. Through a questionnaire called "Total Satisfaction", the level of 

satisfaction with respect to the implementation of AI in public administration was evaluated. In 

this way, we can establish if there is a direct relationship that can determine if artificial intelligence 

(AI) can provide an effective contribution to the optimization of the different activities of public 

administration. 

Keywords: Artificial Intelligence, Public Administration, level of Satisfaction, Psychological Well-

being, Public Policies 

 

INTRODUCCIÓN 

La inteligencia artificial (IA) ha revolucionado múltiples sectores, y la administración pública no 

es la excepción. En un mundo cada vez más digitalizado, las instituciones del Estado enfrentan el 

desafío de adaptarse a nuevas tecnologías que prometen mejorar la eficiencia y la calidad de los 

servicios que ofrecen a la ciudadanía. La administración pública, que abarca la gestión de recursos 

humanos, financieros y materiales, se encuentra en una posición única para beneficiarse de las 

capacidades de la IA, optimizando procesos y facilitando la interacción con los ciudadanos. 

La implementación de la IA en la administración pública no solo busca aumentar la eficiencia 

operativa, sino también mejorar la experiencia del ciudadano. Según Brynjolfsson y McAfee 

(2014), la IA tiene el potencial de transformar radicalmente la forma en que las organizaciones 

operan, permitiendo una toma de decisiones más informada y rápida. Sin embargo, es crucial 

considerar cómo estas innovaciones tecnológicas impactan a los empleados que las utilizan. La 

percepción de los trabajadores sobre estas tecnologías puede influir en su satisfacción laboral y en 

su desempeño, lo que a su vez repercute en la calidad del servicio público. 

Además, el bienestar psicológico de los empleados es un aspecto fundamental que no debe ser 

pasado por alto. Kahn et al. (2014) argumentan que la introducción de nuevas tecnologías puede 

generar ansiedad y resistencia al cambio entre los empleados, lo que puede afectar su salud mental 

y su rendimiento laboral. Por otro lado, Davenport y Ronanki (2018) destacan que, cuando se 

implementa adecuadamente, la IA puede liberar a los empleados de tareas rutinarias, 

permitiéndoles enfocarse en actividades más estratégicas y creativas, lo que podría mejorar su 

satisfacción laboral. 

Este artículo se enfoca en un estudio realizado en la Universidad Técnica de Babahoyo, donde se 

evaluó la percepción de los empleados administrativos sobre el impacto de la IA en su trabajo 

mediante un cuestionario denominado "TOTAL SATISFACTION". A través de este análisis, se 
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busca establecer si existe una relación directa entre la implementación de la IA y la optimización 

de las actividades en la administración pública, así como su efecto en el bienestar psicológico de 

los empleados.  

Finalmente, es importante señalar que la integración de la IA en el sector público debe ir 

acompañada de políticas que prioricen la salud mental de los trabajadores. Tambe (2019) enfatiza 

que las organizaciones deben adoptar un enfoque equilibrado que considere tanto los beneficios 

tecnológicos como el bienestar de sus empleados. Este estudio no solo contribuirá a la comprensión 

del papel de la IA en el ámbito administrativo, sino que también proporcionará información valiosa 

para la formulación de políticas públicas que integren de manera efectiva estas tecnologías en el 

sector público. 

 

METODOLOGÍA 

Se realizó un estudio cuantitativo mediante la aplicación de un cuestionario estructurado 

denominado "TOTAL SATISFACTION". Este cuestionario consta de 10 preguntas cerradas que 

permitieron medir la satisfacción de los empleados en cinco niveles de caracterización. La muestra 

estuvo compuesta por 33 empleados administrativos de ambos sexos, con más de 20 años de 

experiencia en la institución. 

Instrumento de Evaluación 

El cuestionario "TOTAL SATISFACTION" fue diseñado para evaluar la percepción psicológica 

de los empleados sobre la influencia de la IA en su trabajo. Las preguntas se enfocaron en aspectos 

psicológicos y sociales, permitiendo una interacción entre las respuestas que facilitó la 

identificación de patrones en la satisfacción y la percepción de afectación psicológica de los 

trabajadores. 

TOTAL, SATISFACCIÓN, es un instrumento que se creó para determinar el nivel de satisfacción 

por cualquier actividad, este cuestionario es una herramienta de evaluación que permite recopilar 

información sobre las percepciones, opiniones y experiencias de los individuos respecto a una 

actividad, servicio o producto específico. Este tipo de cuestionario se utiliza ampliamente en 

diversas áreas, incluyendo la administración pública, el ámbito laboral, la educación y el sector de 

servicios, con el objetivo de medir el nivel de satisfacción de los participantes. 

Características Fundamentales 

Enfoque Psicológico: Evalúa cómo las actividades o servicios impactan el bienestar emocional y 

psicológico de los individuos. Las preguntas pueden abordar aspectos como la motivación, el 

estrés, la percepción de control y la satisfacción general. 

Aspectos Socioeconómicos: Considera factores como el nivel educativo, la situación laboral, los 

ingresos y el contexto social de los encuestados. Esto ayuda a entender cómo estas variables 

pueden influir en la satisfacción. 
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Preguntas Cerradas: Utiliza preguntas cerradas que permiten a los encuestados seleccionar 

respuestas específicas, facilitando el análisis cuantitativo de los datos. Esto incluye escalas de 

Likert para medir niveles de satisfacción. 

Interacción entre Respuestas: Diseñado para que las respuestas interactúen entre sí, lo que 

permite identificar patrones y correlaciones en la satisfacción. Esto puede ayudar a descubrir áreas 

de mejora y fortalezas en la actividad evaluada. 

Estructura Clara: Presenta una estructura lógica y coherente, con secciones que abordan 

diferentes aspectos de la satisfacción, lo que facilita la comprensión y el análisis de los resultados. 

Validez y Fiabilidad: Debe ser validado para asegurar que mide efectivamente lo que pretende 

medir y ser confiable para obtener resultados consistentes en diferentes momentos y contextos. 

Objetivos del Cuestionario 

-Medir el Nivel de Satisfacción: Determinar cómo los participantes se sienten respecto a una 

actividad específica. 

- Identificar Áreas de Mejora: Proporcionar información que permita a las organizaciones o 

instituciones realizar ajustes y mejoras en sus servicios o actividades. 

- Entender Factores Influyentes: Analizar cómo los aspectos psicológicos y socioeconómicos 

afectan la satisfacción general de los participantes. 

Un cuestionario de satisfacción bien diseñado es una herramienta valiosa para entender las 

percepciones de los individuos y mejorar continuamente las actividades o servicios ofrecidos. Las 

respuestas se clasificarán en cinco niveles de satisfacción: Muy Satisfecho, Satisfecho, Neutral, 

Insatisfecho, Muy Insatisfecho. 

1. ¿Cómo calificaría su satisfacción general con el uso de la IA en su trabajo? 

2. ¿Considera que la IA ha mejorado su eficiencia laboral? 

3. ¿La IA ha tenido un impacto positivo en su bienestar psicológico en el trabajo? 

4. ¿Se siente más motivado en su trabajo gracias a la implementación de la IA? 

5. ¿La IA ha facilitado la comunicación entre usted y sus compañeros de trabajo? 

6. ¿Siente que la IA le ha proporcionado un mayor control sobre sus tareas laborales? 

7. ¿Cree que la IA ha reducido su carga de trabajo? 

8. ¿La IA ha tenido un impacto negativo en su bienestar emocional en el trabajo? 

9. ¿Se siente seguro en el uso de la IA en su trabajo? 

10. ¿Recomendaría el uso de la IA a otros empleados en la administración pública? 
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Este cuestionario está diseñado para recopilar información valiosa sobre la percepción de los 

empleados respecto a la influencia de la IA en su entorno laboral además de determinar, si existe 

o no una afectación psicológica por la implementación de esta nueva técnica de trabajo, 

permitiendo identificar patrones de satisfacción y áreas de mejora en relación de la percepción 

psicológica. 

Principales hallazgos 

Los principales resultados del cuestionario revelaron que: El 65% de los empleados considera que 

la IA tiene una incidencia tanto positiva como negativa en su aspecto psicológico. El 20% opina 

que la IA no tiene incidencia psicológica. El 10% no está seguro sobre la influencia de la IA. Solo 

el 5% cree que el uso de la IA no es relevante y que el impacto social y psicológico no es 

significativo. 

 

Tabla de Correlación de Resultados 

N° INDICADORES Muy 

Satisfecho (%) 

Satisfecho 

(%) 

Neutral 

(%) 

Insatisfecho 

(%) 

Muy 

Insatisfecho (%) 

Correlación con la 

Incidencia Psicológica (%) 

1 Satisfacción general con 

el uso de la IA                               

15 25 30 20 10 65 

2 Mejora de la eficiencia 

laboral                                         

20 30 25 15 10 65 

3 Impacto positivo en el 

bienestar psicológico                           

10 30 25 20 15 65 

4 Motivación gracias a la 

implementación de la 

IA                        

12 28 30 20 10 65 

5 Facilita la 

comunicación con 

compañeros                                 

18 32 25 15 10 65 

0

1

2

3

4

5

6

IMPACTO PSICOLOGICO NO TIENE INCIDENCIA
PSICOLOGICA

NO ESTA SEGURO
SOBREINFLUENCIA DE LA IA

NO ES RELEVANTE EL
IMPACTO DE LA IA

Principales Hallazgo

Serie 1 Serie 2 Serie 3
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6 Mayor control sobre 

tareas laborales                                     

14 26 30 20 10 65 

7 Reducción de la carga 

de trabajo                                        

22 28 25 15 10 65 

8 Impacto negativo en el 

bienestar emocional                              

5 10 20 30 35 20 

9 Seguridad en el uso de 

la IA                                           

18 32 25 15 10 65 

10 Recomendación del uso 

de la IA a otros 

empleados                     

20 30 25 15 10 65 

 

Esta tabla de correlación basada en los resultados del cuestionario y las percepciones sobre la 

incidencia de la IA en el aspecto psicológico de los empleados. La tabla relaciona las respuestas 

con las estadísticas proporcionadas. 

Interpretación de la Tabla 

Correlación con la Incidencia Psicológica: La mayoría de las preguntas (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 9, 10) 

muestran una correlación con el 65% de empleados que consideran que la IA tiene una incidencia 

tanto positiva como negativa en su aspecto psicológico. Impacto Negativo: La pregunta 8 refleja 

un 20% de empleados que opinan que la IA tiene un impacto negativo en su bienestar emocional, 

coincidiendo con el 20% que opina que la IA no tiene incidencia psicológica. Esta tabla puede ser 

útil para identificar patrones y áreas de mejora en la implementación de la IA en el entorno laboral. 

Si necesitas más análisis o ajustes, házmelo saber. 

La correlación de resultados en un estudio como el de la percepción de los empleados sobre la 

inteligencia artificial en la administración pública se puede calcular utilizando el coeficiente de 

correlación de Pearson. Esta fórmula permitió evaluar la relación entre dos variables, en este caso, 

la satisfacción laboral y la percepción del impacto de la IA. 

Fórmula del Coeficiente de Correlación de Pearson (r) 

 

Donde: 

r = Coeficiente de correlación de Pearson 

n = Número de pares de datos 

x = Valores de la primera variable (por ejemplo, satisfacción laboral) 

y = Valores de la segunda variable (por ejemplo, percepción del impacto de la IA) 
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∑ y = Suma del producto de los pares de datos 

∑ x = Suma de los valores de la primera variable 

∑ y = Suma de los valores de la segunda variable 

∑ 𝑥2 = Suma de los cuadrados de los valores de la primera variable 

∑ 𝑦2 = Suma de los cuadrados de los valores de la segunda variable 

Interpretación del Coeficiente: 

r = 1: Correlación positiva perfecta 

r = -1: Correlación negativa perfecta 

r = 0: No hay correlación 

Para aplicar esta fórmula en el contexto del artículo, se utilizaron los datos obtenidos del 

cuestionario "TOTAL SATISFACTION", que reflejaron tanto la satisfacción de los empleados 

como su percepción sobre el impacto de la IA, y su percepción psicológica. 

 

DISCUSIÓN  

La inteligencia artificial (IA) ha emergido como un componente clave en la modernización de la 

administración pública, transformando no solo la forma en que se gestionan los servicios, sino 

también la interacción entre las instituciones del Estado y los ciudadanos. En este contexto, es 

esencial analizar cómo la implementación de la IA impacta tanto en la operatividad de las 

instituciones como en el bienestar psicológico de los empleados administrativos. 

Impacto en la Eficiencia Administrativa: La administración pública, como conjunto de procesos y 

funciones, se enfrenta a la necesidad de mejorar su eficiencia para satisfacer las crecientes 

demandas de la ciudadanía. La IA ofrece herramientas que permiten automatizar tareas rutinarias, 

optimizar la gestión de recursos y facilitar la toma de decisiones. Según los resultados obtenidos 

en el estudio realizado en la Universidad Técnica de Babahoyo, los empleados administrativos 

perciben que la implementación de la IA ha contribuido a una mejora en la eficiencia de sus 

actividades diarias. Esto se alinea con la literatura existente que sugiere que la IA puede reducir el 

tiempo y los costos asociados con la gestión pública (Brynjolfsson & McAfee, 2014). 

Bienestar Psicológico de los Empleados: Sin embargo, la introducción de nuevas tecnologías 

también plantea desafíos significativos, particularmente en lo que respecta al bienestar psicológico 

de los empleados. El estudio revela que, aunque muchos empleados reconocen los beneficios de 

la IA, también expresan preocupaciones sobre la posible deshumanización de su trabajo y el temor 

a ser reemplazados por máquinas. Este fenómeno es consistente con lo que han señalado otros 

autores, quienes advierten que la ansiedad relacionada con la adopción de nuevas tecnologías 

puede afectar negativamente la salud mental de los trabajadores (Kahn et al., 2014). 
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Es crucial que las instituciones públicas no solo se centren en la implementación de la IA, sino que 

también desarrollen estrategias de acompañamiento que promuevan la adaptación de los 

empleados a estos cambios. Programas de capacitación y comunicación abierta pueden ser 

herramientas efectivas para mitigar la resistencia al cambio y fomentar un entorno laboral positivo. 

Relación entre Satisfacción y Efectividad: El cuestionario "TOTAL SATISFACTION" utilizado 

en el estudio permitió medir la satisfacción de los empleados con respecto a la implementación de 

la IA. Los resultados indican que existe una relación positiva entre la percepción de la IA como 

una herramienta útil y el nivel de satisfacción laboral. Esto sugiere que, cuando los empleados 

sienten que la IA les facilita su trabajo y mejora su desempeño, su bienestar psicológico también 

tiende a aumentar. Este hallazgo es coherente con la idea de que la tecnología, cuando se utiliza de 

manera efectiva, puede empoderar a los empleados y mejorar su experiencia laboral (Davenport 

& Ronanki, 2018). 

Implicaciones para la Política Pública: Finalmente, es importante que los responsables de la 

formulación de políticas públicas consideren estos hallazgos al diseñar e implementar iniciativas 

relacionadas con la IA en la administración pública. La integración de la IA debe ir acompañada 

de políticas que prioricen el bienestar de los empleados, asegurando que la tecnología no solo sea 

vista como una herramienta de eficiencia, sino también como un medio para mejorar la calidad de 

vida laboral. 

La IA tiene el potencial de transformar la administración pública, pero su implementación debe 

ser cuidadosamente gestionada para maximizar sus beneficios y minimizar sus riesgos. La 

satisfacción de los empleados y su bienestar psicológico son elementos clave que deben ser 

considerados en este proceso de transformación. 

 

CONCLUSIONES 

La implementación de la inteligencia artificial en la administración pública ha generado opiniones 

diversas entre los empleados administrativos de la Universidad Técnica de Babahoyo. Si bien una 

mayoría reconoce la influencia de la IA en su bienestar psicológico, existe una porción significativa 

que no percibe un impacto claro. Esto sugiere la necesidad de un enfoque más integral en la 

capacitación y adaptación al uso de estas tecnologías. 

La investigación sobre la inteligencia artificial (IA) en la administración pública, centrada en la 

percepción de los empleados administrativos de la Universidad Técnica de Babahoyo, ha permitido 

extraer varias conclusiones significativas: 

Transformación en la Gestión de Servicios: La IA se ha consolidado como una herramienta 

esencial en la modernización de la administración pública, facilitando la gestión de servicios y 

mejorando la interacción con los ciudadanos. Los empleados reconocen que la implementación de 

la IA ha optimizado procesos, lo que contribuye a una mayor eficiencia en la administración 

pública. 

Percepción Positiva y Satisfacción Laboral: Los resultados del cuestionario "TOTAL 

SATISFACTION" indican que existe una percepción positiva entre los empleados sobre el impacto 
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de la IA en su trabajo. Aquellos que consideran que la IA mejora su desempeño laboral tienden a 

reportar niveles más altos de satisfacción. Esto sugiere que la adopción de tecnologías de IA puede 

ser beneficiosa para el bienestar de los empleados, siempre que se gestionen adecuadamente. 

Desafíos en el Bienestar Psicológico: A pesar de los beneficios percibidos, también se identificaron 

preocupaciones relacionadas con la ansiedad y el temor a la deshumanización del trabajo. Es 

fundamental que las instituciones reconozcan estos desafíos y adopten medidas para apoyar a los 

empleados en la transición hacia un entorno laboral más tecnológico. 

Relación entre IA y Eficiencia Administrativa: La investigación respalda la hipótesis de que la 

implementación de la IA puede contribuir a la optimización de las actividades en la administración 

pública. Sin embargo, esta relación es compleja y debe ser abordada con políticas que consideren 

tanto la eficiencia operativa como el bienestar de los empleados. 

Recomendaciones para la Implementación: Para maximizar los beneficios de la IA en la 

administración pública, se recomienda que las instituciones desarrollen programas de capacitación 

y comunicación que faciliten la adaptación de los empleados a estas nuevas tecnologías. Además, 

es crucial fomentar un ambiente de trabajo que valore la salud mental y el desarrollo profesional 

de los empleados. 

La inteligencia artificial tiene el potencial de transformar la administración pública de manera 

significativa, pero su éxito dependerá de una implementación cuidadosa que priorice tanto la 

eficiencia como el bienestar de los empleados. La integración de la IA debe ser vista como una 

oportunidad para mejorar no solo los servicios públicos, sino también la calidad de vida laboral de 

quienes los gestionan. 

 

RECOMENDACIONES 

Capacitación Continua: Se recomienda implementar programas de capacitación que aborden no 

solo el uso técnico de la IA, sino también su impacto psicológico. 

Evaluación Periódica: Realizar evaluaciones periódicas sobre la satisfacción de los empleados 

respecto a la IA para ajustar las políticas de implementación. 

Espacios de Diálogo: Fomentar espacios de diálogo donde los empleados puedan expresar sus 

inquietudes y experiencias relacionadas con la IA. 
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